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Penelitian pengenalan emosi berbasis suara telah banyak 
dilakukan dalam dunia industri. Salah satunya adalah industri 
telekomunikasi. Turun naiknya jumlah pelanggan atau disebut juga 
dengan Customer Churn merupakan salah satu permasalahan pada 
industri telekomunikasi. Penelitian ini membahas mengenai suatu 
cara untuk memprediksi churn pelanggan yang memanfaatkan 
proses pengenalan emosi melalui suara yang merujuk pada data 
panggilan pelanggan salah satu perusahaan telekomunikasi di 
periode tertentu. Prediksi churn didasari pada pengenalan empat 
jenis emosi yaitu senang, marah, sedih, dan takut. Metode prediksi 
customer churn menggunakan Bayesian Belief Network dengan 
tahapan meliputi penyiapan data, klasifikasi data, pembuatan 
diagram sebab-akibat, dan pembuatan Bayesian Belief Network. 
Metode Bayesian Belief Network akan digunakan dalam 
melakukan prediksi churn yang diambil dari data panggilan 
pelanggan telekomunikasi pada periode tertentu dalam empat jenis 
emosi senang, marah, sedih, dan takut, seluruh data tersebut 
dikelompokkan terlebih dahulu, dilakukan analisis secara terpisah 
antara fitur pengaruh churn dan fitur suara emosi. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa pemanfaatan klasifikasi suara emosi manusia 
sebagai variabel dalam prediksi churn dapat memberikan hasil 
prediksi pada BBN dengan nilai churn 60% dan tidak churn 40%. 
 
Kata Kunci : Prediksi Customer Churn, Suara Emosi Manusia, 
Bayesian Belief Network 
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CHURN PREDICTION BASED ON 
HUMAN VOICE EMOTIONS CLASSIFICATIONS 
USING BAYESIAN BELIEF NETWORK 
 
By : Febri Dwi Cahaya Putra 
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Research into the introduction of voice-based emotions has 
been carried out in the industrial world. One of them is the 
telecommunications industry. The increase in the number of 
customers or also called Customer Churn is one of the problems in 
the telecommunications industry. This study discusses a way to 
predict customer churn that utilizes the process of emotion 
recognition through voice which refers to customer call data of one 
telecommunications company in a certain period. Prediction of 
churn is based on the introduction of four types of emotions which 
are happy, angry, sad, and afraid. Customer churn prediction 
method uses Bayesian Belief Network with stages including data 
preparation, data classification, causal diagram making, and 
making Bayesian Belief Network. 
The Bayesian Belief Network (BBN) method will be used to 
make churn predictions taken from telecommunication customer 
call data for a certain period in four types of emotions of happy, 
anger, sad, and fear, all of these data are grouped first, carried out 
separately between the features of churn and the feature of 
emotional voices. The results showed that the utilization of the 
classification of human voice emotions as a variable in the 
prediction of churn can provide predictive results on BBN with a 
churn value of 60% and not churn 40%. 
 
Keyword : Customer Churn Prediction, Human Voice Emotions, 
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Dalam penelitian ini menunjukkan bagaimana model 
prediksi customer churn berdasarkan suara emosi manusia 
dibangun dengan menggunakan metode Bayesian Belief 
Network. Model yang dibangun cukup sederhana dan mudah 
dalam implementasinya. Perangkat lunak GeNIe muncul 
sebagai alat bantu dalam pembuatan prediksi customer churn 
karena kemudahan dalam penggunaannya dan juga freeware. 
Fitur suara yang digunakan sebagai dasar prediksi churn 
menggunakan fitur akustik pitch dan intensity untuk 
menentukan jenis emosi. Dengan melakukan proses 
normalisasi terlebih dahulu sebelum melakukan proses 
klasifikasi teks dan emosi pada data sampel suara masukan. 
Jenis emosi yang diklasifikasikan yaitu senang, sedih, marah, 
dan takut. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pemanfaatan 
klasifikasi suara emosi manusia sebagai variabel dalam 
prediksi churn dapat memberikan hasil prediksi pada 
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